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ABSTRACT 

 

              The level of intense competition between companies causes companies to 

really think about the right strategy in dealing with this competition by looking for 

creative and innovative solutions in order to win the competition. This study aims to 

prove and analyze the effect of service quality, price, and promotion on repurchase 

decisions with customer satisfaction as an intervening variable. 

This research is categorized as explanatory research, that is, using a casual 

research between variables through hypothesis testing using saturated sample 

techniques, because all members of the population are studied. Data collection is 

using questionnaires, interviews and observation. Data collection took place in 2020 

and subsequently analyzed technique used Partial Least Square (PLS). The research 

object is customers PT. Intraco Penta Wahana Office as the heavy construction 

equipment branch Surabaya in East Java.  

The results in this study show that: (1) service quality has a positive but not 

significant effect on customer satisfaction; (2) service quality has a positive and 

significant effect on repurchase decisions; (3) parga has a negative but significant 

effect on customer satisfaction; (4) price has a negative but significant effect on 

repurchase decisions; (5) promotion has a positive and significant effect on customer 

satisfaction; (6) promotion has a positive and significant effect on repurchase 

decisions; (7) customer satisfaction has a positive but not significant effect on  

Repurchase decisions. 

 

Keywords: Service Quality, Price, Promotion, Costumers Satisfaction, Repurchase 

Decisions. 
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ABSTRAK 

 

Tingkat persaingan yang ketat antara perusahaan menyebabkan perusahaan 

harus benar-benar memikirkan strategi yang tepat dalam menghadapi persaingan 

tersebut dengan mencari solusi yang kreatif dan inovatif agar dapat memenangkan 

persaingan. Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh 

kualitas layanan, harga, promosi terhadap keputusan pembelian ulang dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini di kategorikan sebagai penelitian eksplanatori (explanatory 

research) yaitu menggunakan suatu penelitian kasual (casual research) antar 

variabel melalui pengujian hipotesis dengan menggunakan teknik sampel  jenuh, 

karena seluruh anggota populasi diteliti. Pengumpulan data yang digunakan adalah 

dengan menggunakan kuesioner dan wawancara serta observasi. Pengumpulan data 

dilakukan pada tahun 2020 dan selanjutnya dianalisis dengan menggunakan teknik 

Partial Least Square (PLS). Sedangkan obyek penelitian adalah pelanggan PT. 

Intraco Penta Wahana sebagai distributor alat berat cabang Surabaya Jawa Timur. 

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa : (1)  Kualitas Layanan 

berpengaruh Positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; (2) 

Kualitas Layanan berpengaruh Positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

Ulang; (3) Harga berpengaruh negatif namun signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan; (4) Harga berpengaruh negatif namun signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian Ulang; (5)  Promosi berpengaruh Positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan; (6) Promosi berpengaruh Positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Ulang; (7) Kepuasan Pelanggan berpengaruh Positif namun 

tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian ulang. 

 

 

Kata Kunci  : Kualitas Layanan, Harga, Promosi, Keputusan Pembelian Ulang. 
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